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Emotionale Akquisition
Perfektionieren Sie lhr Vertriebstalent!

Sie verfligen Uber eine hohe fachliche Kompetenz in Ihrem Bereich?
Sie sind ein erfolgreicher Vertriebsprofi?

Ergénzen Sie lhre fachliche Kompetenz um entscheidende soziale
Komponenten und optimieren Sie durch Leidenschaft und Begeisterung lhren
Vertriebserfolg.

Leidenschaft ist der einzige Redner, der immer liberzeugt.
Francois de La Rochefoucauld (1613 — 1680), franz6sischer Schriftsteller

1. Soziale Kompetenz — ein entscheidender
Wettbewerbsfaktor

In Zeiten immer harteren Wettbewerbs kann es passieren, dass trotz eines
tiberdurchschnittlich hochwertigen Produktes bzw. eines konkurrenzlosen
Angebots der Kunde sich nicht fur Sie, sondern fur ein anderes Unternehmen
entscheidet.

Nahezu jeder hat eine solche Situation bereits erlebt und sich gefragt: ,Was habe
ich nur falsch gemacht?*

Haufig liegt der Grund in der mangelnden emotionalen Beziehung zum Kunden.
Dieser entscheidende Erfolgsfaktor wird in der Praxis leider oft unterschatzt.

Dabei erscheint es einleuchtend, dass sich der Kunde (wenn auch meist
unbewusst) aufgrund persénlicher (emotionaler) Grinde entscheidet. Der Einfluss
des ,Bauchgefihls” bei der Entscheidungsfindung kann durch weitere sachliche
Faktoren wie z.B. mangelnde Produktdifferenzierung noch verstarkt werden.
Daher: Geben Sie Ihrem Kunden, was er sich wiinscht, bzw. unterstiitzen Sie seine
Bedurfnisse.

Folgende Faktoren kénnen sich sehr positiv auf die emotionale Kundenbeziehung
auswirken:

+ gleiche Ansichten und Uberzeugungen in wesentlichen Punkten

e ahnliche moralische und ethische Maf3stabe

» gemeinsame Hobbys, Bekannte, &hnliches Lebensumfeld

» generelle menschliche Sympathie

» sich gegenseitig ergdnzende Charaktereigenschaften, wenn diese sich
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konstruktiv verbinden lassen.

Entsprechend hinderlich bei der Zusammenarbeit kann die Umkehrung dieser
Aspekte sein.

Ein weiterer wichtiger Erfolgsfaktor heisst ,,Begeisterung“. Sind Sie selbst
motiviert, wird Ihr Kunde das spuren, Ihre Produkte und Services erscheinen gleich
in einem viel besseren Licht.

2. Verkaufsprozesse emotionalisieren

Die folgenden Handlungsansatze unterstiitzen Sie bei der ,Emotionalisierung” Ihrer
Verkaufsprozesse:

» Stehen Sie zu sich und Ihrer Einzigartigkeit.

» Erkennen Sie lhre Starken und Vorlieben und bringen Sie diese in lhren
beruflichen Alltag ein.

» Verstellen Sie sich nicht, denn egal, wie Sie sich verhalten, Sie werden es
niemals jedem recht machen kénnen.

» Begeistern Sie sich fur das, was Sie gerade tun — und stecken Sie lhren
Kunden an. Achten Sie auf lhren ,inneren Dialog" — formulieren Sie auch
gedanklich immer positiv, z.B. statt ,Was wird nur wieder alles
schiefgehen?” besser ,Welche Chancen kdnnen sich wohl daraus
ergeben?"

* Unternehmen Sie etwas mit Ilhren Kunden (z.B. Veranstaltung von Events).
Ein Tag mit einem Kunden bringt Ihnen mehr Information (und auch mehr
Spal) als 100 Seiten geschriebener Bericht.

* Durch Personlichkeitstests kdnnen Sie lernen, sich selbst und ihr
Gegenlber besser einzuschatzen.

Sie werden nicht nur lhre monetaren Ziele leichter erreichen, sondern auch mehr
Spass an lhrer Arbeit haben, da Sie ja auch Ihrer eigenen Natur entgegenkommen,
anstatt ,gegen den Strom“ zu rudern.

Leider ist, trotz vielféaltiger Bestrebungen, in gewissen Konstellationen eine
konstruktive Zusammenarbeit manchmal einfach nicht mehr méglich. Auch wenn
Sie mit hochqualifizierten Profis zusammenarbeiten, bleibt zu bertcksichtigen,
dass diese auch ,nur* Menschen sind und in letzter Konsequenz nicht immer im
O0konomischen Sinne reagieren.

Deutliche Anzeichen einer unzureichenden emotionalen Kundenbindung sind:

» Der Kunde versucht, Telefongesprache und Meetings mit Ihnen
abzublocken, obwohl noch wichtige Punkte besprochen werden missen.

» Der Kunde informiert Sie nicht tber Ereignisse, die fiir das gemeinsame
Projekt von entscheidender Relevanz sind.

» Ein bestehender Kunde vergibt Auftrage an Konkurrenzfirmen, ohne dass
er Ihnen die Moglichkeit gegeben hat, ein Angebot abzugeben.
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3. Passt Ihr Kunde zu lhnen?

Doch wie baut man in kurzer Zeit eine funktionierende Geschéftsbeziehung auf
menschlicher Akzeptanz auf?

Prufen Sie zunachst, ob der Kunde zu Ihnen ,passt”.

Da meist der erste Kontakt zu einem Kunden auf maximal 1 bis 2 Stunden
beschrankt ist, oder Sie kommunizieren sogar zunachst nur telefonisch
miteinander.

Daher ist es wichtig, Strategien zu erarbeiten, um die Qualitat der spateren
Zusammenarbeit bereits in einem frilhen Stadium beurteilen zu kénnen.

Wenn Sie die Moglichkeit haben, den Kunden in einem informellen Rahmen
kennenzulernen, ergreifen Sie diese Chance unbedingt. Sie haben auf diese Weise
nicht nur mehr Zeit, seine Winsche und Bedurfnisse kennenzulernen und sich auf
ihn einzustellen, die Qualitat der preisgegebenen Informationen wird auch
wesentlich hochwertiger sein. Zudem haben Sie nun die Chance, den Kunden
bereits in einem friihen Stadium an sich zu binden, indem Sie ihn mit einem guten
Gefuihl nach Hause gehen lassen.

Eine gute Mdglichkeit, Ihre Selbst- und Menschenkenntnis zu verbessern, bietet
Ihnen das PST-Personlichkeitsanalyse-Verfahren nach Prof. Dr. Joern J. Bambeck.
Wenn Sie sich fur diese Methodik interessieren, zdgern Sie nicht, sich mit uns in
Verbindung zu setzen, damit wir Sie Uber den konkreten Nutzen fir Sie informieren
kénnen.

4. ,Saubere“ Ubergabe von Kunden

Nachdem Sie Ihre bestehenden Kundenbeziehungen ausreichend reflektiert
haben, stellen Sie fest, dass Sie mit lhrem Kunden X aufgrund nicht zu
beseitigender emotionaler Vorbehalte nicht konstruktiv zusammenarbeiten kénnen.
Im besten Fall kommuniziert er lhnen diesen Sachverhalt klar; das Negativszenario
konnte folgendermafen aussehen: der Kunde unterléauft Sie standig, die Umsétze
stagnieren, Reklamationen und Beschwerden h&ufen sich, und es bauen sich
merklich Aggressionen im Dialog auf.

Allerdings mdchten Sie den Kunden auch nicht verlieren. In einem solchen Fall
lautet die Lésung:

1. Gestehen Sie sich ein, dass Sie nicht der optimale Ansprechpartner fur den
Kunden sind (aber gebrauchen Sie dieses Argument nicht als Ausrede).

2. Uberlegen Sie, am besten unter direkter Einbeziehung Ihres Teams, welcher
Kollege mit dem entsprechenden Kunden charakterlich und arbeitstechnisch gut
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harmonieren wiirde und ob dieser auch die Zeit und die Kompetenz hat, sich so
um den Kunden zu kiimmern, so dass beide Seiten voneinander profitieren
kénnen.

3. Sollte sich ein geeigneter Kollege gefunden haben, muss nun das offene
Gesprach mit dem Kunden gesucht werden, um die Akzeptanz der Lésung
sicherzustellen und die Umsetzung derselben mit ihm gemeinsam zu planen.

Abschlie3end bleibt zu bemerken, dass Sie, wenn Sie nun lhren Kundenstamm
unter ,emotionalen Gesichtspunkten betrachten, das Kosten-Nutzen-Verhaltnis als
Auswahlkriterium nutzen kénnen. Denn:

Fir jeden ,schlechten* Kunden, den Sie loswerden, kénnen Sie einen ,guten”
Kunden besser betreuen!

Wenn Sie mehr zu den Themen ,Neukundenakquisition“, ,Kundenorientierung*
oder generell ber den Bereich ,Sales" erfahren méchten, oder sich fir spezielle
branchenorientierte Losungskonzepte im Vertrieb interessieren, kbnnen Sie mich
jederzeit unter folgender E-Mail Adresse erreichen: ralf.jansen@jbt.de . Ich freue
mich schon auf den Dialog mit Ihnen!
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